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RESUMEN
Introducción. La comprensión de la calidad de los servicios de salud depende de diversos factores 
relacionados con la percepción del paciente sobre la atención, los elementos del entorno, factores 
técnicos, el trato, entre otros, requiere un análisis desde la perspectiva del paciente. 
Objetivo. Determinar la percepción de los usuarios de la calidad en la prestación del servicio de salud 
en consulta externa en una Institución Prestadora de Salud durante el segundo semestre del 2017 en 
Boyacá-Colombia. 
Método. Estudio descriptivo, enfoque cuantitativo y diseño transversal, los datos se recolectaron con 
la encuesta SERVQUAL a 143 usuarios. 
Resultados. El promedio general de las cinco dimensiones de expectativas fue de 4.4714, es decir, el 
89.428% del rango del porcentaje de satisfacción, lo que significa que los usuarios tienen un rango 
satisfactorio según sus expectativas. El resultado general de las cinco dimensiones de percepciones 
fue de 4.1309, equivalente a 82.618% del rango del porcentaje de satisfacción, reportando que los 
usuarios tienen un rango satisfactorio según sus percepciones. 
Conclusiones. Es recomendable que, desde la gerencia administrativa de la Institución Prestadora 
de Salud, se generen estrategias organizacionales que permitan promover cambios en cuanto a la 
infraestructura, equipos, personal, material de comunicación e información, limpieza y comodidad.
Palabras clave: garantía de la calidad de atención de salud, servicios de salud, percepción.
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ABSTRACT
Introduction. Understanding the quality of health services depends on various factors related to 
the patient's perception of care, the elements of the environment, technical factors, and treatment, 
among others, requires an analysis from the patient's perspective. Objective. To determine the user 
perception of the quality in the provision of the health service in the outpatient department at a Heal-
thcare Provider Institution during the second semester of 2017 in Boyacá-Colombia. 
Method. Descriptive study, quantitative approach and cross-sectional design, the data was collected 
with the SERVQUAL survey administered to 143 users. 
Results. The overall average of the five expectation dimensions was 4.4714, which corresponds to 
89.428% of the satisfaction percentage range, which means that users have a satisfactory range ac-
cording to their expectations. The overall result of the five perception dimensions was 4.1309, which 
is equivalent to 82.618% of the satisfaction percentage range, reporting that users have a satisfactory 
range according to their perceptions. 
Conclusions. It is recommended that from the administrative management of the Healthcare Provider 
Institution, organizational strategies may be generated in order to promote changes in infrastructure, 
equipment, personnel, communication and information material, cleanliness and comfort.
Key words: assurance of quality in health attention, health services and perception.
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RESUMO
Introdução. A compreensão da qualidade dos serviços de saúde depende de vários fatores relacio-
nados à percepção do paciente sobre o cuidado, os elementos do ambiente, os fatores técnicos, o 
tratamento, entre outros, requer uma análise da perspectiva do paciente.
Objetivo. Determinar a percepção dos usuários sobre a qualidade na prestação do serviço de saúde 
em consulta ambulatorial em uma instituição prestadora de serviços de saúde durante o segundo 
semestre de 2017 em Boyacá-Colômbia.
Método. Estudo descritivo, abordagem quantitativa e transversal, os dados foram coletados com a 
pesquisa SERVQUAL em 143 usuários.
Resultados. A média geral das cinco dimensões das expectativas foi de 4,4714, o que corresponde 
a 89,428% da faixa percentual de satisfação, o que significa que os usuários têm um intervalo satis-
fatório de acordo com suas expectativas. O resultado geral das cinco dimensões das percepções foi 
de 4,1309, o que equivale a 82,618% do percentual de satisfação, relatando que os usuários têm um 
intervalo satisfatório de acordo com suas percepções.
Conclusões. Recomenda-se que, a partir da gestão administrativa da Instituição Prestadora de Saúde, 
sejam geradas estratégias organizacionais para promover mudanças em infraestrutura, equipamentos, 
pessoal, material de comunicação e informação, limpeza e conforto.
Palavras-chave: Garantia da Qualidade dos Cuidados de Saúde , serviços de saúde, percepção.
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INTRODUCCIÓN
La calidad en la prestación de los servicios de 
salud es un tema de relevancia para todos los 
actores que están involucrados en este proceso. 
En este orden de ideas, el usuario es el persona-
je principal en los escenarios de la prestación de 
servicios, a quien se debe atender con calidad, 
oportunidad y eficiencia, para satisfacer sus ex-
pectativas; pues él es quien determina el nivel de 
excelencia de una institución.
Según la Comisión Económica para América 
Latina y el Caribe (CEPAL), los principales cau-
santes del deterioro de la calidad de la atención 
en salud, están asociados a la limitada oferta de 
servicios de salud y una alta demanda insatisfe-
cha que afecta un amplio sector de la población 
(1). Investigaciones centradas en la calidad y sa-
tisfacción de los pacientes atendidos en consulta 
externa, resaltan como aspectos a mejorar la se-
ñalización y el tiempo de espera (2), igualmente, 
identifican insatisfacción en la confiabilidad, la 
seguridad y la respuesta rápida (3); al respecto, 
Gallardo y Reynaldos (4), indican que se ha visto 
la necesidad de entender cómo el usuario percibe 
y se forma las expectativas; por ello, existen múl-
tiples factores que determinan la percepción de la 
calidad del servicio, siendo uno de ellos el estado 
de salud del usuario. 
Así mismo, se establece cómo influye la gestión 
del cuidado en la calidad de la atención de salud 
para generar la satisfacción del usuario, tenien-
do en cuenta que la calidad llama a satisfacer las 
demandas de los pacientes, la familia y el equipo 
de salud, de la misma forma (5). Según Ríos et 
al. (6), la insatisfacción se puede dar por el trato 
del personal administrativo, la comodidad o no 
de los muebles y enseres y la cooperación entre 
funcionarios; de igual manera, establecen una re-
lación directa entre la satisfacción de los usuarios 
con la accesibilidad y efectividad del servicio pres-
tado. Por otra parte, Delgado et al. (7), muestran 
que los usuarios profundizan más de lo habitual 
en aspectos técnicos del servicio.
El estudio de la calidad se debe apoyar en la per-
cepción positiva de los usuarios que, además, 
contribuye a la percepción de mejoría, asociada a 
elementos como la oportunidad de elegir el ser-
vicio de salud y menor tiempo de espera, la red 
asistencial de procedencia, la educación, el tipo 
de seguro y el profesional que atendió la con-
sulta. Así, lo que se busca es mejorar la equidad 
a través de la satisfacción de las necesidades de 
salud (8-14).
Por otra parte, Contreras (15), afirma que los 
vacíos en la información, presentes en el Obser-
vatorio de Calidad del servicio de salud del Minis-
terio de la Protección Social, mostrarían la insu-
ficiente fidelidad del reporte y confirmarían que 
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no es garantía de la calidad del servicio prestado 
al usuario, puesto que no muestra un panorama 
real al respecto.
Finalmente, Vargas et al. (16), sustentan que la 
calidad de un servicio en salud debe ser una priori-
dad en la atención a los usuarios y pacientes ante 
las necesidades que presenten al llegar al servicio 
que van a utilizar. Ahora bien, Numpaque y Rocha 
(17), plantean que el concepto de calidad es mul-
tidimensional y debe ser comprendido desde dife-
rentes dimensiones, como el desempeño técnico, 
el acceso a los servicios, la efectividad de la aten-
ción, la eficiencia de la prestación de servicios, 
las relaciones interpersonales, la continuidad de 
servicios, la seguridad, la infraestructura física, la 
comodidad y la elección. En este orden de ideas, 
este artículo tiene como propósito determinar la 
percepción que tienen los usuarios de la calidad 
en la prestación del servicio de salud en consulta 
externa, en una Institución Prestadora de Salud 
(IPS), durante el segundo semestre del 2017 en 
Boyacá-Colombia.
MATERIALES Y MÉTODOS
Estudio de tipo descriptivo, con un diseño trans-
versal; la recolección de información se realizó 
durante el mes de septiembre de 2017, a 143 per-
sonas en el servicio de consulta externa de la IPS, 
quienes constituyen la muestra de una población 
de 2,768 usuarios, obtenida con EPIDAT, con un 
nivel de confianza del 95% y una proporción es-
perada del 89,80% (3), una potencia, mínimo y 
máximo, del 5%. La técnica de muestreo es no pro-
babilística a conveniencia, la aplicación del Service 
of Quality (SERVQUAL) se efectuó en dos instan-
cias, un primer momento en la sala de espera y 
el segundo, posterior a la atención en la consulta. 
La encuesta SERVQUAL es una de las más utili-
zadas (17-20,3), determina la calidad del servicio 
mediante la diferencia entre expectativas y per-
cepciones, a partir de cinco dimensiones: elemen-
tos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía (21); encuesta que reporta 
un alfa de Cronbach de 0,74, donde para cada 
una de las subescalas se evidencia 0,82 para ex-
pectativas y 0,66 para percepciones (22).
La sistematización de la información se hizo en 
el programa SPSS versión 20 ®, con análisis uni-
variado de la distribución de frecuencias absolu-
tas y relativas. Además, se siguió la metodología 
planteada por Cotes, et al. (20) e Ibarra et al. (23), 
para la interpretación del índice de calidad. Inves-
tigación aprobada por el Comité de Bioética de 
la Universidad de Boyacá de la ciudad de Tunja; 
del mismo modo, se obtuvo la autorización por 
parte de la gerencia administrativa de la IPS y, al 
ser el instrumento una encuesta, incluía un con-
sentimiento tácito.
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RESULTADOS
En la tabla 1 se observa que el 68,5% de los sujetos 
encuestados es de sexo femenino, con una media 
de edad de 47,59 años (SD=13,66), la mayoría 
procede de la zona urbana (74,8%) y pertenecen 
Tabla 1. Características sociodemográficas 
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sexo
Femenino 98 68,5
Masculino 45 31,5
Procedencia
Urbano 107 74,8
Rural 36 25,2
Estrato
Bajo bajo 3 2,1
Bajo 32 22,4
Medio bajo 84 58,7
Medio 23 16,1
Medio alto 1 ,7
Escolaridad
Primaria 2 1,4
Secundaria 16 11,2
Técnica 5 3,5
Tecnología 4 2,8
Universitaria 116 81,1
Régimen
Especial 107 74,8
Especial beneficiario 36 25,2
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Estado civil
Casado 84 58,7
Soltero 26 18,2
Unión libre 19 13,3
Viudo 14 9,8
a un estrato medio bajo (58,7%). El nivel de esco-
laridad representativo fue universitario (81,1%) y 
el 74,8% se encuentra vinculado al régimen espe-
cial; en cuanto al estado civil, el 58,7% estaban 
casados y el 74,8% eran empleados.
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Ocupación
Empleado 107 74,8
Desempleado 12 8,4
Independiente 24 16,8
Fuente: elaboración propia
Elisa Andrea Cobo-Mejía, Karem Julieth Estepa-Rodríguez, Carolina Herrera-Triana, Paola Linares-Reyes
La tabla 2 muestra los resultados de las veintidós preguntas con las que se evaluaron las expectativas de los 
usuarios, a partir de las cuales, se observó que en la mayoría refieren muy satisfecho, seguido de satisfecho. 
Desde las percepciones, gran parte de las respuestas se ubican en muy satisfecho y satisfecho, lo que muestra 
una buena percepción del servicio recibido, con menor aceptación en fiabilidad y capacidad de respuesta.  
Tabla 2. Expectativas y percepciones de calidad
VARIABLE
FRECUENCIA
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE
P1
Neutro 6 4,2 13 9,1
Satisfecho 51 35,7 59 41,3
Muy satisfecho 86 60,1 71 49,7
P2
Insatisfecho 2 1,4 9 6,3
Neutro 2 1,4 36 25,2
Satisfecho 66 46,2 72 50,3
Muy satisfecho 73 51,0 25 17,5
Muy insatisfecho 1 ,7
P3
Neutro 4 2,8 27 18,9
Satisfecho 68 47,6 77 53,8
Muy satisfecho 71 49,7 32 22,4
Muy insatisfecho 2 1,4
Insatisfecho 5 3,5
P4
Neutro 3 2,1 27 18,9
Satisfecho 54 37,8 77 53,8
Muy satisfecho 86 60,1 32 22,4
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 4 2,8
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P5
Muy insatisfecho 4 2,8 6 4,2
Insatisfecho 4 2,8 23 16,1
Neutro 22 15,4 68 47,6
Satisfecho 59 41,3 31 21,7
Muy satisfecho 54 37,8 15 10,5
P6
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 1 ,7 2 1,4
Neutro 5 3,5 14 9,8
Satisfecho 51 35,7 64 44,8
Muy satisfecho 86 60,1 62 43,4
P7
Insatisfecho 1 ,7
Neutro 4 2,8 25 17,5
Satisfecho 70 49,0 86 60,1
Muy satisfecho 69 48,3 31 21,7
P8
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 3 2,1 8 5,6
Neutro 11 7,7 35 24,5
Satisfecho 79 55,2 80 55,9
Muy satisfecho 50 35,0 19 13,3
P9
Muy insatisfecho 1 ,7 1 ,7
Insatisfecho 3 2,1 2 1,4
Neutro 5 3,5 39 27,3
Satisfecho 67 46,9 67 46,9
Muy satisfecho 67 46,9 34 23,8
P10
Insatisfecho 2 1,4
Neutro 4 2,8 11 7,7
Satisfecho 40 28,0 58 40,6
Muy satisfecho 99 69,2 72 50,3
P11
Muy insatisfecho 1 ,7 1 ,7
Insatisfecho 2 1,4 7 4,9
Neutro 6 4,2 20 14,0
Satisfecho 49 34,3 75 52,4
Muy satisfecho 85 59,4 40 28,0
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P12
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 3 2,1 2 1,4
Neutro 5 3,5 22 15,4
Satisfecho 65 45,5 75 52,4
Muy satisfecho 70 49,0 43 30,1
P13
Insatisfecho 1 ,7 4 2,8
Neutro 5 3,5 20 14,0
Satisfecho 65 45,5 64 44,8
Muy satisfecho 72 50,3 55 38,5
P14
Insatisfecho 1 ,7 1 ,7
Neutro 4 2,8 11 7,7
Satisfecho 60 42,0 68 47,6
Muy satisfecho 78 54,5 63 44,1
P15
Insatisfecho 2 1,4 2 1,4
Neutro 5 3,5 19 13,3
Satisfecho 65 45,5 61 42,7
Muy satisfecho 71 49,7 61 42,7
P16
Insatisfecho 2 1,4 3 2,1
Neutro 3 2,1 15 10,5
Satisfecho 75 52,4 97 67,8
Muy satisfecho 63 44,1 28 19,6
P17
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 2 1,4 2 1,4
Neutro 6 4,2 14 9,8
Satisfecho 63 44,1 97 67,8
Muy satisfecho 72 50,3 29 20,3
P18E
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 2 1,4 2 1,4
Neutro 3 2,1 19 13,3
Satisfecho 66 46,2 86 60,1
Muy satisfecho 72 50,3 35 24,5
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P19
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 1 ,7 5 3,5
Neutro 4 2,8 13 9,1
Satisfecho 48 33,6 42 29,4
Muy satisfecho 90 62,9 82 57,3
P20
Muy insatisfecho 2 1,4
Insatisfecho 2 1,4 3 2,1
Neutro 4 2,8 12 8,4
Satisfecho 60 42,0 65 45,5
Muy satisfecho 77 53,8 61 42,7
P21
Muy insatisfecho 1 ,7
Insatisfecho 2 1,4 2 1,4
Neutro 5 3,5 12 8,4
Satisfecho 48 33,6 54 37,8
Muy satisfecho 88 61,5 74 51,7
P22
Insatisfecho 1 ,7
Neutro 4 2,8 6 4,2
Satisfecho 35 24,5 45 31,5
Muy satisfecho 104 72,7 91 63,6
Fuente: elaboración propia
En la tabla 3 se muestra el promedio de las cinco di-
mensiones de expectativas, el cual muestra el rango 
satisfactorio de los usuarios; asimismo, se evidencia 
el promedio de las percepciones, donde el resultado 
general fue de 4.13, correspondiente al 82.6% del 
rango del porcentaje de satisfacción del 0-100 en 
la escala de Likert, lo que significa que los usuarios 
tienen un rango satisfactorio. 
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Tabla 3. Promedio general por las cinco dimensiones (expectativas y percepciones)
  Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía
Promedio Expectativas 4.5 4.4 4.4 4.5 4.4
Promedio Percepciones 4.4 3.9 4 4.1 4.1
PROMEDIO GENERAL Expectativas = 4.4 = 89.4% (SATISFECHO)
PROMEDIO GENERAL Percepciones = 4.1 = 82.6% (SATISFECHO)
Fuente: elaboración propia
Elisa Andrea Cobo-Mejía, Karem Julieth Estepa-Rodríguez, Carolina Herrera-Triana, Paola Linares-Reyes
Por último, la tabla 4 muestra que la dimensión 
más alejada de cero es fiabilidad, seguida de ca-
pacidad de respuesta; esto quiere decir que los 
usuarios se encuentran satisfechos con la dis-
posición que tiene el personal para atenderlos y 
proveerles un servicio rápido y oportuno, frente a 
una demanda con una respuesta de calidad y en 
un tiempo aceptable; de igual forma, se puede 
mencionar que la dimensión más cercana a cero 
fue elementos tangibles; es decir, los usuarios 
reciben menos de lo que esperaban del servicio 
en cuanto a las condiciones y apariencia física de 
las instalaciones, equipos, personal, material de 
comunicación, limpieza y comodidad. 
Tabla 4. Índice de Calidad en el Servicio General-ICS
  Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía
Expectativas 4.5 4.4 4.4 4.5 4.4
Percepciones 4.4 3.9 4 4.1 4.1
Diferencia -0.17 -0.50 -0.4 -0.33 -0.28
ICS General -0.06
Fuente: elaboración propia
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DISCUSIÓN
Desde los resultados de esta investigación se 
pudo observar que los usuarios atendidos en el 
servicio de consulta externa tienen un alto grado 
de satisfacción al momento de recibir el servicio. 
La dimensión con una calificación más baja fue 
fiabilidad, dado que los usuarios percibieron que 
reciben menos de lo que esperaban del servicio 
en cuanto precisión; de igual forma, se puede 
mencionar que la dimensión con una calificación 
más alta fue elementos tangibles, esto quiere 
decir que los usuarios se encuentran satisfechos 
con las instalaciones, los equipos y el personal. 
Lo mencionado, coincide con la investigación de 
Cotes et al. (20), quienes reportan más proble-
mas para la dimensión de fiabilidad, seguida de 
la capacidad de respuesta ineficiente que tiene 
el hospital para resolverle problemas a sus usua-
rios. Asimismo, Zafra et al., refieren la empatía 
(28,8%), los aspectos tangibles (29,9%) y el buen 
trato (30,6) como las dimensiones con menor 
porcentaje de insatisfacción, mientras que capa-
cidad de respuesta (46,5%), la fiabilidad (39,1%) 
y la seguridad (31,4%), reportan la mayor insatis-
facción (24). 
Del mismo modo, Cabello y Chirinos (18) identifi-
can, como principales variables de insatisfacción 
en consulta externa, la deficiente disponibilidad 
y facilidad para obtener una cita, la demora en 
la atención en la farmacia y en la atención en la 
caja y módulo del Seguro Integral de Salud (SIS), 
el trato inadecuado por parte del personal y la 
deficiente información sobre los pasos para ser 
atendidos; mientras que en esta investigación la 
disponibilidad y facilidad para obtener una cita 
registró un 47,6%, lo que indica una respuesta 
neutra, la demora en la atención en la farmacia 
obtuvo 46,9%, lo que significa que los usuarios 
se encuentran satisfechos; la atención en caja o el 
módulo SIS, obtuvo también 44,8%, correspon-
diente a estar satisfecho; asimismo, se obtuvo un 
47,6% indicando satisfacción con el personal de 
consulta externa, dado que la atención fue con 
amabilidad, respeto y paciencia. Finalmente, en 
cuanto a la información sobre los pasos para 
ser atendido, el usuario estuvo muy satisfecho 
con 49,7%. Continuando, se determinó en este 
estudio que las expectativas que tienen los usua-
rios de satisfacción están en un 89,428% y según 
la percepción que tienen las personas respecto 
al servicio de consulta externa cumple con lo es-
perado de manera satisfactoria con el 82,618%, 
en contraste con la investigación de Niño et al. 
(3), donde los usuarios tenían un 10,2% de satis-
facción con el servicio; ese bajo porcentaje pudo 
deberse al tiempo de espera de las personas 
para ser atendidas, el incumplimiento de horario 
de atención y la escasa disposición del personal 
para orientar al usuario. De lo anterior, se puede 
inferir que el alto porcentaje de satisfacción de 
los usuarios de esta IPS, está mediado por dife-
rentes factores que influyen como son: el nivel de 
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prestación de los servicios, el régimen especial de 
salud al que pertenecen, el desarrollo sociocultu-
ral y económico del municipio y principalmente el 
respeto por el usuario al cumplir con el horario de 
atención, así como la disponibilidad del personal 
de salud para ayudar al usuario.
En relación con la mejora de la calidad se propone 
un cambio cultural de la organización que con-
temple aspectos como considerar un énfasis en 
el paciente y en la mejora de procesos, medi-
ción de indicadores que permitan reconocer la 
mejora continua y reconocimiento del éxito (25). 
Lo anterior coincide con los planteamientos de 
Santana de Freitas et al., al exponer la necesidad 
de intervenciones basadas en una investigación, 
con el fin de establecer indicadores que permi-
tan evaluar resultados, el estudio de los procesos 
de mejora continua, promover la inversión en el 
capital humano, incentivar la innovación y creati-
vidad, y considerar las expectativas de los pacien-
tes y trabajadores (26).
CONCLUSIONES
Según los hallazgos de la investigación, es reco-
mendable que desde la gerencia administrativa 
se generen estrategias organizacionales que per-
mitan promover cambios en cuanto a la infraes-
tructura, equipos, personal, material de comu-
nicación e información, limpieza y comodidad, 
dado que esos aspectos fueron percibidos por los 
usuarios como falencias que tiene la institución 
al momento de prestar los servicios de salud. Del 
mismo modo, es necesario implementar progra-
mas de gestión y capacitación para el personal 
de salud con el objeto de empoderarlos frente al 
cuidado y atención de los pacientes, además, ha-
cerlos partícipes de los procesos de evaluación y 
el uso de indicadores de calidad, a nivel técnico 
e interpersonal, que favorezcan el bienestar inte-
gral de los usuarios. 
Como limitación del estudio, se encuentra la 
mirada cuantitativa de un fenómeno que puede 
ser abordado, de manera amplia, desde una pers-
pectiva cualitativa o mixta que proporcione ele-
mentos para la interpretación de las percepciones 
y el planteamiento de opciones de mejora. 
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